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El presente estudio tuvo como objetivo determinar la percepción de la calidad de 
atención en el servicio de admisión que tienen los usuarios de una clínica privada de 
Lima  2015. En este trabajo tomamos como fundamento teórico el punto de vista de 
Parasuraman y otros sobre calidad total en la gestión de servicios, que entiende la 
calidad de atención al cliente es la orientación adecuada de los recursos materiales 
y humanos de una institución o empresa para lograr la satisfacción y bienestar en los 
clientes y usuarios” 
La investigación es de tipo básico, descriptivo y de diseño no experimental, 
transversal. El instrumento que se utilizó fue la encuesta  SERVQUAL. La muestra 
estuvo conformada por 120 usuarios del servicio de admisión de una clínica privada 
de la ciudad de Lima los cuales cumplieron con los criterios de selección.  
El resultado principal al cual se arribó es que la percepción de la  calidad de 
atención en el servicio de admisión que tienen los usuarios de una clínica privada de 
Lima  2015, es regular según el 80% de los encuestados, buena según el 12% y 
mala según el 6,7% los encuestados. 
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This study aimed to determine the perception of quality of care in the admission 
service users have a private clinic in Lima 2015. In this paper we take as theoretical 
basis the standpoint of Parasuraman and others on total quality service 
management, which means the quality of customer service is the proper orientation 
of the material and human resources of an institution or company to achieve the 
satisfaction and wellbeing customers and users " 
Basic research is descriptive and non experimental, transversal design type. 
The instrument used was the SERVQUAL survey. The sample consisted of 120 
users of the admission of a private clinic in Lima who met the selection criteria. 
The main result which was reached is that the perception of quality of care in 
the admission service users have a private clinic in Lima 2015, is adjusted according 
to the 80% of respondents, good by 12% and bad 6.7% according to respondents. 
 
Keywords: Quality of care, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Security, and 
Empathy. 
 
 
 
 
